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Anadlise a jornada
do consumidor

Jornada do consumidor

Jornada do consumidor na
pratica

CJ ®E Acompanhe aqui

— os temas que
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UNDERSTANDING THE CONSUMER JOURNEY

Chamamos de Jornada do Cliente todo o seu percurso, desde a primeira interacao com a
empresa ate depois da compra de um produto, por exemplo. Cada passo deste percurso gera
informacdes (dados), que ajudam a nos aprofundar e realmente conhecer nosso potencial
cliente, para assim, atender suas necessidades e futuramente fideliza-lo a marca.

Para comecar todo o processo de conhecimento do consumidor e saber como agir na jornada
do cliente é preciso entender cada passo e quais estratégias usar baseando-se no objetivo da
empresa.
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UNDERSTANDING THE CONSUMER JOURNEY
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Todo ponto de contato com o consumidor, seja um blog, seja um atendimento automatizado, ou
até materiais oferecidos de suporte do produto, € chamado de touch point ou ponto de contato.
Eles participam das agoes e caminhos que o cliente atravessa em seu descobrimento,
consideracgoes, fechamento da compra, ou seja, toda a jornada.

0 touchpoint é o contato com o produto, com a empresa, e é diferente para cada negadcio, entao
deve ser bem explorado e estudado. Conhecendo seu consumidor e sabendo o que é a jornada
do cliente e seus touchpoints, agora € hora de saber detalhadamente o passo a passo da
jornada.
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UNDERSTANDING THE CONSUMER JOURNEY
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CONSUMER JOURNLY IN PRACTICE

A réqua de relacionamento é um conjunto de acGes, desde o marketing até a fidelizagao do
cliente. Na réqua podemos analisar o passo a passo de todo o processo do cliente na empresa e
definir quais agoes devem ser feitas para melhorar toda essa experiéncia.

Existem algumas maneiras de aplicar a Régua de Relacionamento e cada uma delas é usada
com um objetivo e em uma faixa de clientes:

—> POTENCIAIS CLIENTES

-

CLIENTES ATUAIS
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CONSUMER JOURNEY IN PRACTICE E2 fee,

=> POTENCIAIS CLIENTES

A equipe de marketing precisa coletar dados e informagées como produtos vendidos e
funcionalidades. A partir dessas informagoes, é mais facil identificar o que & um Lead
qualificado para a empresa, 0s custos para a empresa, 0 tempo de vida do Lead, etc.
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Enviar ofertade 1 horade

Visitante se inscreveu na
consultoria gratis

nossa lista de assinantes
&

Esperar Enviar ofertade ebook Esperar

Enviar email de boas-vidas
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CONSUMER JOURNEY IN PRACTICE
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=> CLIENTES ATUAIS

0 objetivo agui € manter uma melhor relagao com o cliente e gerar a melhor experiéncia
possivel a ele. Essa relacao pode ser feita por e-mails, descontos especiais, comunicagao em
datas especiais como por exemplo: aniversarios e outras comunicagoes personalizadas
(incluindo mensagens de engajamento, em caso de produtos de assinatura ou uso frequente de
um produto/servigo).
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CONSUMER JOURNEY IN PRACTICE

RODRIGO VAl
FAZER ANIVERSARIO

E-mail
Presente Cupom

Mensagem de
aniversano

Sugestdo de
produtos

Presente Cupom
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E-mail cupom
vai expirar

Sugestdo de
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